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ABSTRAK 
Rahmatika, Wiwit Dian. 2019. Hubungan Kualitas Pelayanan Dengan 
Kepuasan Pelanggan Pada Salon Widya Di Desa Cokrah Kecamatan Pemalang 
Kabupaten Pemalang Tahun 2019. Skripsi. Pendidikan Ekonomi. Fakultas 
Keguruan dan Ilmu Pendidikan. Universitas Pancasakti Tegal. 
Pembimbing I : Dr. Yayat Hidayat Amir, M.Pd., 
Pembimbing II : Dr. Hj. Faridah, M.Si. 
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan. 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui adanya hubungan kualitas 
pelayanan dengan kepuasan pelanggan pada Salon Widya di Desa Cokrah 
Kecamatan Pemalang – Kabupaten Pemalang. Metode penelian menggunakan 
pendekatan penelitian kuantitatif, dengan uji prasyarat normalitas dan analisis 
korelasi dengan tujuan untuk mengetahui hubungan kualitas pelayanan dengan 
kepuasan pelanggan pada Salon Widya di Desa Cokrah Kecamatan Pemalang – 
Kabupaten Pemalang. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh Pelanggan 
Salon Widya yang berjumlah 125 Orang, Teknik Pengambilan sampel 
menggunakan teknik sampling incidental, maka sampel yang diambil dalam 
penelitian ini adalah sebanyak 40 orang, yang diambil dari 32% dari populasi 
yang berjumlah 125 orang. Teknik Pengumpulan data menggunakan angket atau 
Kuesioner. Analisis data hasil uji penelitian analisis korelasi, dari hasil penelitian 
menunjukan terdapat hubungan yang signifikan antara kualitas pelayanan dengan 
kepuasan pelanggan pada Salon Widya di Desa Cokrah Kecamatan Pemalang – 
Kabupaten Pemalang. Saran untuk Salon Widya, Pemilik Salon, dan Karyawan 
untuk lebih meningkatkan kualitas pelayanan dan mengutamakan kepuasan 
terhadap pelanggan 
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ABSTRACT 
Rahmatika, Wiwit Dian. 2019. Relationship of Service Quality with Customer 
Satisfaction at Widya Salon in Cokrah Village, Pemalang District Pemalang 
Regency 2019. Thesis. Economic Education. Faculty of Teacher Training and 
Education. Pancasakti University, Tegal. 
Advisor I : Dr. Yayat Hidayat Amir, M.Pd., 
Advisor II : Dr. Hj. Faridah, M.Si. 
Keywords : Service Quality, Customer Satisfaction. 
The purpose of this study was to determine the relationship between service 
quality and customer satisfaction at Widya Salon in Cokrah Village, Pemalang 
District - Pemalang Regency. The research method uses a quantitative research 
approach, with prerequisite tests of normality and product moment correlation 
with the aim of finding out the relationship between service quality and customer 
satisfaction at Widya Salon in Cokrah Village, Pemalang District - Pemalang 
Regency. The population in this study were all customers of Salon Widya, 
amounting to 125 people, the sampling technique used incidental sampling 
techniques, then the samples taken in this study were 40 people, taken from 32% 
of the population of 125 people. Data collection techniques using questionnaires 
and Koesioner. Data analysis of the product moment correlation test results 
obtained rcount the results of the study showed that there was a significant 
relationship between service quality and customer satisfaction at Widya Salon in 
Cokrah Village, Pemalang District - Pemalang District. Suggestions for Salon 
Widya, Salon Owners, and Employees to further improve service quality and 
prioritize customer satisfaction 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang 
Pada jaman era globalisasi saat ini mendorong pertumbuhan disektor 
jasa daerah yang lebih baik. Di antaranya adalah mulai dari bidang jasa 
telekomunikasi, transportasi, pendidikan, pariwisata, kecantikan, jasa 
financial dan lain sebagainya. Jasa yang merupakan sebagian dari sekian 
banyak jenis jasa yang ada dijaman sekarang. 
Badan usaha atau sering disebut juga dengan perusahaan, yakni suatu 
bentuk usaha yang melakukan kegiatan secara tetap dan terus menerus. 
Tujuan utama perusahaan secara umum yaitu untuk mendapatkan 
keuntungan atau laba. Di dalam dunia modern usaha dalam sektor jasa dapat 
memberikan pengaruh perkembangan yang pesat bagi negara. Hal ini 
ditunjukan dengan meningkatnya presentase sektorjasa dalam produk 
domestic bruto dari tahun ke tahun. 
Dari segi kenyataan dapat dilihat dengan adanya peningkatan minat 
bisnis disektor jasa, baik yang didirikan oleh organisasi ataupun perorangan. 
Perkembangan bidang usaha jasa saat ini sangat banyak diminati, dilihat 
dari banyaknya para pengusaha baru dalam bidang  jasa yang didirikannya. 
Diantaranya perusahaan-perusahaan tersebut didorong oleh system 
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manajemen yang modern dan professional. Hal ini mendorong terjadinya 
persaingan yang semakin tinggi. 
Kepuasan konsumen tidak hanya mengaitkan kepada bentuk fisik dari 
suatu produk melainkan berhubungan dengan kepuasan yang didapat dari 
pembelian produk, dikarena kini setiap konsumen tidak lagi hanya sekedar 
membeli sebuah produk saja tetapi juga ada penilaian aspek jasa atau 
pelayanan yang melekat pada produk tersebut, mulai dari tahap pra pembeli 
hingga tahap purna beli. 
Produk sering identik siaebut dengan barang. Di dalam akuntansi, 
barang adalah objek fisik yang tersedia dipasar, sedangkan sebuah produk 
yang tidak berwujud disebut jasa. Dalam manajemen mengidentifikasikan 
produk adalah barang dan jasa yang ditawarkan kepada konsumen. Kata 
produk digunakan bertujuan untuk mempermudah daya serap pasar dan 
pengujian pasar, yang akan sangat berguna bagi tenaga pemasaran, manager, 
dan bagian pengendalian kualitas. Cara calon pelanggan memandang sebuah 
produk atau barang akan mempengaruhi seberapa besar kesediaan mereka 
untuk membayar dari sebuah produk atau barang tersebut. 
Di Kabupaten Pemalang khususnya Kecamatan Pemalang 
perkembangan bidang usaha yang bergerak dalam bidang jasa mengalami 
peningkatan dan persaingan yang mulai meningkat, khusunya pada bidang 
usaha jasa pelayanan salon kecantikan. Persaingan dalam bidang usaha ini, 
mulai dari salon kecil hingga salon besar. Didalam bidang usahanya para 
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pengusaha salon mempunyai strategi masing-masing mengenai cara menarik 
pelanggan untuk berkunjung. 
Di Salon Widya ini membuka bidang usaha jasa dalam bentuk salon 
kecantikan dan penyewaan pakaian adat, dalam bidang usaha kecantikannya 
memiliki berbagai macam perawatan kecantikan mulai dari jasa gunting 
rambut, cuci blow, creambath, facial, pengeritingan, spa, rebonding, 
smoothing, dan lain-lainnya. Pada saat ini Salon Widya sudah berusaha 
memberikan pelayanan yang baik untuk meningkatkan kepuasan para 
pelanggan. Dari mulai memberikan test dan wawancara kepada calon 
karyawan, pemilik memberikan pelatihan singkat kepada calon karyawan, 
dan berusaha membenahi fasilitas perlengkapan disalon mulai dari peralatan 
salon, produk yang dijual, tempat tunggu sederhana, dan fasilitas parkir. 
Namun, dari beberapa fasilitas yang disebutkan tetap saja ada 
sebagian  pelanggan yang merasa belum puas atas pelayanan dan fasilitas 
yang ada di salon Widya. Mulai dari pelanggan yang merasa bosan karena 
menunggu terlalu lama, bosan dengan fasilitas yang ada pada saat 
menunggu, dan kualitas pelayanan yang dirasakan setelah mendapatkan jasa 
yang diberikan pada pelanggan. 
Kekurangan yang dimiliki salon Widya akan menimbulkan tidak 
terciptanya kepuasan pengunjung atas proses pelayanan dan fasilitas yang 
diberikan. Resikonya akan berdampak seperti pengunjung tidak akan 
bersedia merekomendasikan salon tersebut kepada calon pengunjung 
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lainnya. Dengan begitu kemungkinan pengunjung untuk berfikir kembali ke 
salon lagi. Hal inilah yang harus diperhatikan khusus salon Widya. 
Seorang pengusaha dalam bentuk jasa, untuk mengetahui kebutuhan 
dan keinginan pengunjung tidaklah mudah karena memiliki berbagai macam 
karakteristik baik pengetahuan, kelas social, pengalaman, pendapatan 
maupun harapan. Hal ini terlihat dengan adanya perbedaan pengunjung yang 
satu dengan pengunjung yang lain, karena tingkat kepuasan merupakan hal 
yang tidak mudah untuk diukur dan diketahui dan sangat erat hubungannya 
dengan besarnya kualitas pelayanan yang diberikan salon Widya. 
Hal inilah yang kemudian melatar belakangi penulis untuk 
melaksanakan penelitian dengan judul “Hubungan Kualitas Pelayanan 
dengan Kepuasan Pelanggan Pada Salon Widya Di Desa Cokrah Kecamatan 
Pemalang Kabupaten Pemalang Tahun 2019”. 
 
B. Identifikasi Masalah 
Dari latar belakang masalah yang dikemukakan diatas, maka 
identifikasi masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1. Ketersediaan fasilitas yang belum ada belum membuat pelanggan 
jenuh saat menunggu. 
2. Kurangnya jumlah karyawan salon yang bekerja mengakibatkan 
pelanggan menunggu lama dan bosan. 
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C. Pembatasan Masalah 
Pembatasan masalah merupakan hal yang diperlukan dalam penelitian 
agar masalah yang diteliti tidak terlalu luas atau bahkan menyimpang dari 
tujuan penelitian. Oleh karena itu, dalam penelitian ini penulis membatasi 
masalah sebagai berikut : 
1. Kualitas pelayanan yang diterima oleh pelanggan memenuhi sesuai 
harapan pelanggan. 
2. Kepuasan Pelanggan pada salon memberikan perasaan senang atau 
kecewa setelah membandingkan hasil pelayanan yang telah diberikan. 
 
D. Rumusan Masalah 
Berdasarkan identifikasi masalah diatas maka perumusan masalah 
yang diajukan adalah “Apakah terdapat hubungan antara kualitas pelayanan 
dengan kepuasan pelanggan pada salon Widya Di Desa Cokrah Kecamatan 
Pemalang – Kapupaten Pemalang?” 
 
E. Tujuan Penelitian 
Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis dan menguji 
signifikansi hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan 
pada salon Widya di Desa Cokrah Kecamatan Pemalang Kabupaten 
Pemalang 
. 
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F. Manfaat Penelitian 
1. Manfaat Teoritik 
Secara Teoritik, bagi peneliti atau penulis, merupakan latihan 
bagi penulis dalam mengaplikasikan dan menghubungkan dengan 
kenyataan untuk menambah wawasan pengetahuan berdasarkan 
temuan empirik dalam usaha jasa kecantikan salon, dan menganalisis 
secara sistematis dalam memecahkan masalah yang timbul dengan 
metode ilmiah. 
2. Manfaat Praktik 
a. Bagi pengusaha salon 
Hasil penerapan ini diharapkan bisa memberikan informasi-
informasi tentang pengaruh pelayanan terhadap kunjungan para 
pelanggan. Pengusaha salon dapat menggunakan sebagai 
tambahan referensi atau Informasi agar para karyawan bisa 
memberikan pelayanan yang berkualitas agar para pelanggan 
merasa puas dengan pelayanan yang diterima 
b. Bagi Karyawan 
Dapat memberikan informasi tentang pelayanan dalam 
melakukan penataan ataupun pemberian produk dan jasa yang 
ada di salon Widya Di Desa Cokrah Kecamatan Pemalang 
Kabupaten Pemalang. 
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BAB II 
LANDASAN TEORI, KERANGKA BERFIKIR, DAN HIPOTESIS 
 
A. Landasan Teori 
1. Kualitas Pelayanan 
a. Pengertian Kualitas Pelayanan 
Secara umum, dalam kehidupan sehari-hari kita sering 
mendengar orang membicarakan tentang kualitas, sebagai 
contoh mengenai kualitas adalah sebagian besar produk buatan 
luar negeri menurut banyak orang lebih baik dari pada produk 
dalam negeri. Kualitas sendiri memiliki banyak criteria yang 
berubah secara terus menerus. Orang yang berbeda akan menilai 
dengan criteria yang berbeda pula. Pernyataan tersebut 
memunculkan beberapa pendapat kualitas pelayanan dari para 
ahli berdasarkan sudut pandang masing-masing, diantaranya 
sebagai berikut : 
Kualitas adalah sebuah kata yang dibagi penyedia jasa 
merupakan sesuatu yang harus dikerjakan dengan baik 
(Supranto, 2011:228). Kualitas biasanya berhubungan dengan 
sifat dari penampilan produk atau kinerja sebagi strategi 
perusahaan dalam rangka meraih keunggulan yang 
berkesinambungan, baik sebagai pemimpin pasar ataupun 
sebagai strategi untuk terus tumbuh. Panjaitan dan Yuliati 
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(2016:270) kualitas  merupakan upaya pemenuh kebutuhan dan 
keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam 
mengimbangi harapan konsumen. 
Sasongko dan Subagio (2013:2) juga mengemukakan 
pendapatnya bahwa kualitas hal yang mutlak yang harus 
dimiliki oleh perusahaan yang menawarkan jasa, karena dengan 
kualitas pelayanan kepada konsumen, perusahaan dapat 
mengukur tingkat kinerja yang telah dicapai. Segala bentuk 
pelayanan yang diberikan kepada pelanggan setidaknya sesuai 
atau paling tidak memenuhi harapan yang diharapkan. 
Meskipun sulit mendefinisikan kualitas dengan tepat dan 
tidak ada definisi kualitas yang dapat diterima secara universal, 
dari persfektif David Garvin tersebut dapat bermanfaat dalam 
mengatasi konflik-konflik yang sering timbul dalam perusahaan. 
(Yamid, 2018:10) 
Tjiptono dan Chandra (2005:110) mengemukakan bahwa 
kualitas sebagai “kondisi dinamis yang berhubungan dengan 
produk, jasa, sumber daya manusia, proses, dan lingkungan 
yang memenuhi atau melebihi harapan”. 
Pelayanan menjadi hal yang sangat penting bagi 
perusahaan khususnya perusahaan yang bergerak dalam bidang 
jasa. Para ahli mengemukakan beberapa pendapat tentang 
definisi pelayanan diantaranya yaitu sebagai berikut : 
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Supranto (2011:227) Pelayanan merupakan suatu kinerja 
penampilan, tidak terwujud dan cepat hilang, lebih dapat 
dirasakan dari pada memiliki, serta pelanggan lebih dapat 
berpartisipasi aktif dalam proses mengkonsumsi jasa tersebut. 
Dalam strategi pemasaran, definisi jasa harus diamati dengan 
baik, karena pengertiannya sangat berbeda dengan produk 
berupa barang. Kondisi dan cepat lambatnya pertumbuhan jasa 
akan sangat tergantung pada penilaian pelanggan terhadap 
kinerja (penampilan) yang ditawarkan oleh pihak perusahaan. 
Dalam perusahaan jasa pelayanan sebagai produk yang berdiri 
sendiri. 
Sigit dan Oktafani (2014:3) menjelaskan Pelayanan 
sebagai tindakan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada 
pihak lain yang pada dasarnya bersifat intangible (non fisik) dan 
tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu. Pelayanan adalah 
kegiatan yang dapat didefinisikan, yang tidak teraba, yang 
direncanakan untuk pemenuhan kepuasan pada konsumen. 
Tjiptono dan Chandra (2005:121) berpendapat kualitas 
pelayanan adalah ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang 
diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Yulianto 
(2019:2) menjelaskan kualitas pelayanan merupakan suatu 
faktor yang perlu diperhatikan dalam pengembangan bisnis. 
Konsumen dapat melakukan penilaian secara langsung terhadap 
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pelayanan yang diberikan oleh pemilik. Tjiptono (2004:59) 
Berpendapat kualitas pelayanan berpusat pada upaya 
pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan.  
Berdasarkan pendapat Tjiptono (2004), Tjiptono dan 
Chandra (2005), Yulianto (2019) maka dapat disimpulkan 
kualitas pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang 
dilakukan oleh perusahaan guna memenuhi harapan konsumen 
atau pelanggan. Kualitas pelayanan juga dapat diartikan sebagai 
jasa atau service yang disampaikan oleh pemilik jasa yang 
berupa kemudahan, kecepatan hubungan, kemampuan, dan 
keramahtamahan yang diajukan nmelalui sikap dan sifat dalam 
memberikan pelayanan untuk kepuasan yang diharapkan oleh 
para konsumen atau pelanggan. 
b. Strategi Pelayanan Pelanggan 
Strategi pelayanan pelanggan adalah strategi untuk 
memberikan pelayanan kepada pelanggan dengan kualitas 
sebaik mungkin sesuai standar yang telah ditetapkan 
perusahaan. Standar pelayanan ditetapkan sesuai keinginan dan 
harapan pelanggan sehingga tidak terjadi kesenjangan antara 
pelayanan yang diberikan dengan harapan pelanggan. Strategi 
pelayanan harus pula dirumuskan dan diimplementasikan 
seefektif mungkin sehingga mampu membuat pelayanan yang 
diberikan kepada pelanggan tampil beda dengan pesaingnya. 
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Untuk merumuskan dan mengimplementasikan strategi 
pelayanan yang efektif, perusahaan harus fokus pada kepuasan 
pelanggan sehingga perusahaan mampu membuat pelanggan 
melakukan pembelian jasa ulang bahkan mampu meraih 
pelanggan baru (Yamit, 2018:23). 
c. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan 
Terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi kualitas 
pelayanan untuk mengevaluasi kualitas pelayanan pelanggan 
pada umumnya Tjiptono (2005:133) mengemukakan lima 
dimensi sebagai berikut : 
1) Reliabilitas (Reliability) 
Berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk 
memberikan pelayanan yang akurat sejak pertama kali 
tanpa membuat kesalahan apapun dan menyampaikan 
pelayanannya sesuai dengan waktu yang disepakati. 
2) Daya Tanggap (Responssiveness) 
Berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan para 
karyawan untuk membantu para pelanggan dan merespon 
permintaan mereka serta menginformasikan kapan 
pelayanan akan diberikan dan kemudian memberikan 
pelayanan secara cepat. 
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3) Jaminan (Assurance) 
Yakni perilaku para karyawan mampu menumbuhkan 
kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan dan 
perusahaan bisa menciptakan rasa aman bagi para 
pelanggannya. Jaminan juga berarti bahwa para karyawan 
selalu bersikap sopan dan menguasai pengetahuan dan 
keterampilan yang dibutuhkan untuk menangani setiap 
kepercayaan atau masalah pelanggan. 
4) Empati (Empathy) 
Berarti perusahaan memahami masalah para pelanggannya 
dan bertidak demi kepentingan pelanggan, serta 
memberikan perhatian personal kepada para pelanggan 
dan memiliki jam operasi yang nyaman. 
5) Bukti Fisik 
Berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan, 
dan material yang digunakan perusahaan, serta 
penampilan karyawan. 
Disamping lima dimensi di atas, Dewi (2003) mengatakan 
bahwa faktor – faktor yang berpengaruh pada kualitas pelayanan 
yaitu sebagai berikut : 
1) Faktor Fasilitas 
Karena fasilitas suatu sarana sebagai memeberikan 
kemudahan yang meliputi : tempat duduk, perawatan 
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rambut ternyaman dan bersih, ada kamar kecil yang 
bersih, terdapat tempat parkir, ruang salon yang selalu 
bersih, lokasi salon strategis dan mudah dijangkau, salon 
tidak panas, dan ada fasilitas untuk menunggu misalnya 
majalah, tv. 
2) Faktor Keahlian Kapsler 
Kapster adalah seorang penata rambut, maka dari itu salon 
membutuhkan suatu keahlian dan kecekatan kapster yang 
profesional dalam kualitas pelayanan, guna memberikan 
kepuasan pada pelanggan, misalnya : Kapster tidak 
membuat pelanggan lama menunggu, kapster mengingat 
nama pelanggan, perawatan rambut yang anda terima 
sesuai dengan keadaan rambut anda, kapster menanggapi 
keinginan pelanggan, kapster membantu dalam memilih 
potongan rambut yang cocok. 
3) Faktor Harga 
Faktor harga sangat mempengaruhi hubungan kualitas 
pelayanan, dari harga di salon lebih murah dibandingkan 
dengan salon lain, sering diberikan potongan harga diskon 
4) Faktor Komunikasi dan sikap 
Komunikasi antara pelanggan dan  dari kapster mampu 
memberikan penyelesaian keluhan yang disampaikan 
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pelanggan, kapster dapat menanggapi cepat permintaan 
pelanggan. 
5) Faktor Hasil Jasa 
Hasil jasa merupakan dari kepuasan pelanggan yang 
meliputi dari hasil cuci rambut bersih, hasil yang anda 
terima setelah perawatan rambut memuaskan, hasil kerja 
kapster memuaskan pelanggan, anda merasakan perubahan 
pada rambut anda setelah menerima pelayanan, hasil blow 
sesuai keinginan pelanggan, penampilan kapster rapi, dan 
menarik, kapster memberikan informasi produk perawatan 
rambut yang cocok bagi pelanggan.  
Berdasarkan Pernyataan Tjiptono di atas, maka faktor – 
faktor kualitas pelayanan yang dijadikan sebagai dimensi konsep 
kualitas pelayanan adalah sebagai berikut : Reliabilitas 
(Reliability), Daya Tanggap (Responssiveness), Jaminan 
(Assurance), Empati (Empathy), Bukti Fisik. Selanjutnya  
dimensi konsep kualitas pelayanan tersebut akan dipakai sebagai 
sarana dalam penulisan angket. 
 
2. Kepuasan Pelanggan 
a. Pengertian Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan pelanggan berhubungan dengan mutu dari 
produk baik barang atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan. 
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Kepuasan ini memiliki tingkatan masing – masing tergantung 
apa yang diperoleh oleh konsumen setelah mengkonsumsi 
barang atau jasa yang diberikan oleh perusahaan. Terdapat 
beberapa definisi kepuasan pelanggan, adalah sebagai berikut : 
Supranto (2011:233) menjelaskan kepuasan adalah tingkat 
perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja/hasil yang 
dirasakan dengan harapan. Jadi, tingkat kepuasan merupakan 
fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan 
harapan.  
Panjaitan dan Yuliati (2016:271) mengatakan bahwa, 
kepuasan adalah keadaan emosional, reaksi paska pembelian 
mereka, dapat berupa kemarahan, ketidak puasan, kejengkelan, 
netralitas, kegembiraan dan kesenangan. Kepuasan dipengaruhi 
oleh perbandingan layanan yang dipahami dengan pelayanan 
yang diharapkan, dan sebagai reaksi emosional jangka pendek 
pelanggan terhadap kinerja pelayanan tertentu. 
 Sunarti (2017:3) mengatakan bahwa kepuasan adalah 
perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 
membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap 
kinerja yang diterapkan. Pelanggan adalah orang yang paling 
penting yang harus ditemui langsung atau disurati. Pelanggan 
bukan pengganggu pekerja kita, kita jangan anggap bermurah 
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hati ketika merayaninya. Pelanggan adalah orang yang 
menyampaikan keinginannya kepada kiat (Kotler, 2005:84) 
Menurut Philip Kotler (2009:230) menyatakan bahwa 
kepuasan pelanggan adalah tingkat  perasaan seseorang setelah 
membandingkan kinerja atau hasil yang ia rasakan dibandingkan 
dengan harapannya, sedangkan Tjiptono (2004:103) 
menjelaskan kepuasan pelanggan sebagai suatu tanggapan 
emosial pada evaluasi terhadap pengalaman konsumsi suatu 
produk atau jasa. Yamit (2018:78) berpendapat bahwa kepuasan 
konsumen merupakan evaluasi purna beli atau hasil evaluasi 
setelah membandingkan apa yang dirasakan dengan harapannya. 
Sangadji (2013:42) memaparkan bahwa “kepuasan 
pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang dalam 
perbandingan antara kesannya konsumen terhadap tingkatan 
kinerja produk dan jasa ril atau aktual dengan kinerja sesuai 
harapan”. Majid (2011:67) menjelaskan bahwa “kepuasan 
pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah 
membandingkan kinerja yang dirasakan dengan harapannya”. 
Windarti (2012:38) menjelaskan bahwa “kepuasan pelanggan 
adalah sejauh mana suatu tingkatan produk dan jasa yang 
dipersepsikan sesuai dengan harapan pelanggan atau pembeli”. 
Berdasarkan pendapat Sangadji (2013), Majid (2011), 
windarti (2012) di atas dapat disimpulkan bahwa kepuasan 
17 
 
 
 
Pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 
muncul setelah membandingkan hasil pelayanan yang diberikan 
dengan harapan pelanggan. Baik atau tidaknya penilaian 
pelanggan bergantung pada kualitas pelayanan yang diberikan 
oleh salon. 
b. Pengukuran Kepuasan Pelanggan 
pengukuran kepuasan pelanggan merupakan elemen 
penting dalam menyediakan pelayanan yang lebih baik, lebih 
efisien dan efektif. Apabila pengunjung merasa tidak puas 
terhadap suatu pelayanan yang disediakan, maka pelayanan 
tersebut dapat dipastikan tidak efektif dan tidak efisien. Pada 
prinsipnya kepuasan pelanggan itu dapat diukur dengan berbagai 
macam metode.  
Tjiptono (2005:210) mengemukakan beberapa macam 
metode dalam pengukuran kepuasan pelanggan adalah sebagai 
berikut 
1)  Sistem keluhan dan saran 
Pelayanan salon yang berpusat pelanggan (Customer-
centered) memberikan kesempatan yang luas kepada 
pelanggannya untuk menyampaikan saran dan keluhan, 
misalnya dengan menyediakan kotak saran, kartu 
komentar, customer hot lines, dan lain-lain. Informasi-
informasi ini dapat memberikan ide-ide cermelang bagi 
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perusahaan dan memungkinkannya untuk mengatasi 
masalah-masalah yang timbul. 
2) Belanja Siluman (ghost shopping) 
Salah satu cara memperoleh gambaran mengenai kepuasan 
pelanggan adalah dengan mempekerjakan beberapa orang 
ghost shoppers untuk berperan atau berpura-pura sebagai 
pelanggan potensial produk perusahaan dan pesaing. 
Mereka diminta berinteraksi dengan staf penyedia 
penyedia jasa dan menggunakan produk/jasa perusahaan.  
Berdasarkan pengalamannya tersebut, mereka kemudian 
diminta melaporkan temuan-temuannya berkenaan dengan 
kekuatan dan kelemahan produk bperusahaan dan pesaing. 
3)   Last Customer Analysis 
Sedapat mungkin perusahaan atau pengusaha salon 
menghubungi para pelanggan yang telah berganti atau 
berpindah pemasok agar dapat memahami mengapa hal itu 
terjadi. Bukan hanya exit interview saja yang perlu, tetapi 
pemantauan customer loss rate juga penting, peningkatan 
customer loss rate menunjukan kegagalan perusahaan 
dalam memuaskan pelanggan. 
4) Survai kepuasan pelanggan 
Melalui metode ini salon akan memperoleh tanggapan 
umpan balik secara langsung dari pelanggan dan juga 
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memberikan tanda (signal) positif bahwa penyedia jasa 
menaruh perhatian terhadap pelanggannya. 
c. Konsep Kepuasan Pelanggan 
Fajar Laksana (2008:96) kepuasan pelanggan dapat 
diartikan secara sederhana sebagai suatu keadaan dimana 
kebutuhan, keinginan dan harapan pelanggan dapat terpenuhi 
melalui produk atau jasa yang dikonsumsi. Maksudnya yaitu 
menyangkut komponen harapan dan kinerja atau hasil yang 
dirasakan. Pengaruh kualiatas pelayanan terhadap kepuasan 
pelanggan dijelaskan sebagai berikut : jika pelayanan yang 
diberikan kepada pelanggan sesuai yangt diharapkan, maka akan 
memberikan kepuasan. Dengan demikian juga kualitas 
pelayanan terus ditingkatkan sehingga mencapai apa yang 
diharapkan oleh pelanggan, maka pelanggan akan puas. 
Fajar Laksana (2008:98) maksud dari kepuasan pelanggan 
ini dipengaruhi dua komponen yaitu harapan dan kinerja 
sehingga secara matematik dapat dirumuskan Costemer 
Satisfaction = F (Expectation, Perfomance) artinya kepuasan 
pelanggan merupakan fungsi dari Expectation dan Perfomance. 
Costemer Satisfaction merupakan suatu tingkatan dimana 
kebutuhan, keinginan, dan harapan dari pelanggan dapat 
terpenuhi yang akan mengakibatkan terjadinya pembelian ulang 
atau kesetiaan yang berlanjut. 
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d. Nilai dan Kepuasan Pelanggan 
Kotler (2009:136) menjelaskan nilai bagi pelanggan 
adalah selisih antara nilai pelanggan total dan biaya pelanggan 
total. Nilai pelanggan total adalah sekumpulan manfaat yang 
diharapkan oleh pelanggan dari produk atau jasa tertentu. 
Sedangkan biaya pelanggan total adalah sekumpulan biaya 
yang diharapkan oleh konsumen yang dikeluarkan untuk 
mengevaluasi, mendapatkan, menggunakan dan membuang 
produk atau jasa. Untuk itu manajemen harus memiliki presepsi 
yang sama dengan pelanggan supaya diperoleh hasil yang 
melebihi atau paling tidak sama dengan harapan pelanggan. 
e. Identifikasi Jenis-jenis Pelanggan 
Pelanggan adalah orang-orang yang kegiatannya membeli 
dan menggunakan suatu produk, baik barang maupun jasa, 
secara terus menerus. Pelanggan atau pemakai suatu produk 
adalah orang-orang yang berhubungan secara lansung maupun 
tidak langsung dengan perusahaan-perusahaan bisnis. 
Secara garis besar terdapat tiga jenis pelanggan. Fajar 
Laksana (2008:96) menjelaskan ketiga jenis pelanggan tersebut 
yaitu sebagai berikut : 
1) Pelanggan internal 
Pelanggan internal adalah orang yang berada 
diperusahaan dan memiliki pengaruh ada performance 
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pekerjaan (prusahaan) kita dan dapat mempengaruhi maju 
mundurnya sebuah organisasi atau perusahaan. Bagian-
bagian pembelian, produksi, pembayaran gaji, penjalan, 
rekruitmen dan karyawan merupakan contoh pelanggan 
internal. 
2) Pelanggan Antara 
Pelanggan antara adalah mereka yang bertindak 
sebagai perantara, bukan sebagai pemakai akhir produk 
seperti: agen-agen perjalanan yang memesankan kamar 
hotel untuk pemakaian akhir. 
Sebagai contoh pendistributoran misalnya penerbit 
Amirco Bandung menerima pesanan buku dari dari toko 
buku untuk dijual kepada siswa SMA, maka dalam hal ini 
penerbit Amirco bertindak sebagai pemasok, toko buku 
sebagai pelanggan perantara, dan siswa SMA sebagai 
pelanggan akhir atau pelanggan nyata (real customer). 
3) Pelanggan Eksternal 
Pelanggan eksternal adalah pembeli atau pemakai 
akhir produk atau jasa itu. Sering juga disebut sebagai 
sebagai pelanggan nyata (real customer). Pelanggan 
eksternal merupakan orang yang membayar untuk 
menggunakan produk yang dihasilkan itu. Pelanggan 
nyata atau pelanggan akhir. 
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f. Strategi Kepuasan Pelanggan 
Ada beberapa strategi kepuasan pelanggan, yang dapat 
meningkatkan kepuasan pelanggan yaitu : 
1) Strategi pemasaran berupa relationship marketing, yaitu 
strategi dimana pertukaran antar pembeli dan penjual 
berkelanjutan, tidak berakhir setelah penjualan atau 
transaksi telah selesai. 
2) Strategi superior customer service yaitu menawarkan 
pelayanan yang lebih baikl dari pada pesaing. 
3) Strategi unconditional guarantees yaitu berisikan 
komitmen untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan 
yang ada gilirannya akan menjadi sumber dinamisme 
penyempurnaan mutu produk atau jasa dan kinerja 
perusahaan. 
4) Strategi penanganan keluhan yang efisien yaitu 
penanganan keluhan memberikan peluang untuk 
mengubah seorang pelanggan yang tidak puas menjadi 
pelanggan produk perusahaan yang puas atau bahkan 
menjadi pelanggan abadi. 
5) Strategi peningkatan kinerja perusahaan meliputi berbagai 
upaya seperti melakukan pemantauan dan pengukuran 
kepuasan pelanggan secara berkesinambungan dan 
memberikan pendidikan dan pelatihan terhadap karyawan. 
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B. Kerangaka Berpikir 
Kualitas pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh 
perusahaan guna memenuhi harapan pelanggan. Kepuasan Pelanggan adalah 
perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 
membandingkan hasil pelayanan yang diberikan dengan harapan pelanggan. 
Berdasarkan landasan teori yang ada, maka kerangka berfikir dalam 
penelitian ini adalah sebagai berikut : 
Gambar 2.1 
Kerangka Berpikir 
 
 
Keterangan : 
Variabel bebas (X) : Kualitas Pelayanan 
Variabel terikat (Y): Kepuasan Pelanggan 
Kerangka berfikir dalam penelitian ini adalah hubungan antara 
kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan pada salon widya di Desa 
Cokrah Kecamatan Pemalang – Kabupaten Pemalang. Dimana kedua 
hubungan saling timbal balik, dengan adanya suatu kualitas pelayanan pasti 
memepengaruhi kepuasan pelanggan, dan kepuasan pelanggan merupakan 
hasil dari kualitas pelayanan pada salon. 
 
 
 
Kualitas Pelayanan 
( Variable X) 
Kepuasan Pelanggan 
( Variable Y) 
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C. Hipotesis 
Hipotesis merupakan jawaban sementara dari masalah penelitian yang 
kemudian perlu diuji kebenarannya. Karena sifatnya masih sementara maka 
perlu dibuktikan kebenarannya melalui data emperik yang terkumpul. 
Dengan demikian hipotesis yang diajukan penulis adalah sebagai berikut : 
Ha : Sig. ≤ 0,005 = Terdapat hubungan antara kualitas pelayanan dengan 
kepuasan pelanggan pada Salon Widya di Desa 
Cokrah Kecamatan Pemalang Kabupaten Pemalang 
Tahun 2019. 
Ha : Sig. ≤ 0,005 = Terdapat hubungan antara kualitas pelayanan dengan 
kepuasan pelanggan pada Salon Widya di Desa 
Cokrah Kecamatan Pemalang Kabupaten Pemalang 
Tahun 2019. 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
A. Pendekatan, Jenis, dan Desain Penelitian 
1. Pendekatan penelilitian 
Pendekatan dalam penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif. 
Pendekatan kuantitatif adalah suatu penelitian dimana rancangan 
penelitiannya menggunakan statistik untuk mengukur data variabel-
variabelnya (Basukiyatno dan Yuliyanto, 2010:10). Penelitian ini 
bertujuan untuk mengetahui hubungan antara kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan pelanggan pada Salon Widya di Desa Cokrah 
Kecamatan Pemalang Kabupaten Pemalang, yang dilakukan dengan 
cara mengumpulkan, menyusun, dan menafsirkan data serta 
penampilan hasilnya yang kemudian akan dilakukan analisa dengan 
bantuan IBM SPSS 20.0. 
2. Jenis Penelitian 
Penelitian ini menggunakan jenis deskriptif dan kausal dengan 
pendekatan kuantitatif. Menurut Sugiyono (2017:29) penelitian 
deskriptif yaitu penelitian yang diarahkan untuk memecahkan masalah 
dengan cara memaparkan atau menggambarkan apa adanya hasil 
penelitian. Penelitian kausal menurut Sugiyono (dalam Panjaitan dan 
Yulianti,2016:265) merupakan jenis penelitian dimana adanya 
hubungan yang bersifat sebab akibat antara variable indepeden 
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(variable yang mempengaruhi) dan dependen (variable yang 
dipengaruhi). Metode Penelitian Kuantitatif merupakan metode 
penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivism, digubakan 
untuk meneliti pada populasi atau sempel tertentu, teknik pengambilan 
sempel pada umumnya dilakukan secara random, pengumpulan data 
menggunakan instrument penelitian, analisis data bersifat 
kuantitatif/statistic dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah 
ditetapkan (Sugiyono, 2010:14). 
3. Desain Penelitian 
Dengan adanya suatu desain penelitian dapat mempermudah 
penulis dalam melaksanakan penelitian sehingga tujuan penelitian 
dapat tercapai. Desain penelitian adalah rencana atau rancangan yang 
dibuat oleh peneliti, sebagai pedoman kegiatan yang dilaksanakan 
(Arikunto, 2013:90). Desain penelitian dalam penelitian ini yang 
digambarkan sebagai berikut : 
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Gambar 3.1 
Desain Penelitian 
Berdasarkan bagan diatas, desain penelitian ini diawali dari 
menemukan permasalahan tentang kualitas pelayanan dan kepuasan 
pelanggan di Salon Widya Desa Cokrah Kecamatan Pemalang – 
Kabupaten Pemalang. Setelah menemukan permasalahan kemudian 
disusun dengan teori – teori pendukung dan ditarik rumusan hipotesis. 
Untuk mengetahui selanjutnya maka dilakukan pengumpulan 
data dengan cara membagikan angket koesioner, data yang sudah di 
diperoleh kemudian diolah dan dianalisis melalui pengujian hipotesis 
sehingga menunjukan hasil apakah hipotesis diterima atau ditolak 
selanjutnya dapat dibuat kesimpulan dari penelitian. 
Permasalahan Penjelasan Teori 
Hipotesis 
Data Emperik 
Kualitas Pelayanan   Kepuasan Pelanggan 
 
Kesimpulan dan Saran 
Analisis Data 
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B. Variabel Penelitian dan Indikator Variabel Peneniltian 
1. Variabel penelitian 
Variabel adalah objek penelitian, atau apa yang menjadi titik 
perhatian suatu penelitian (Arikunto, 2013: 161). Pada penelitian ini 
terdapat tiga variabel yaitu: 
1) Variabel Bebas 
Menurut Basukiyatno dan Yulianto (2010: 47) Variabel bebas 
adalah variabel yang sifatnya tidak terikat oleh variabel lain. 
Variabel bebas dalam penelitian ini adalah Kualitas Pelayanan 
(X). 
2) Variabel Terikat 
Menurut Basukiyatno dan Yulianto (2010: 47) Variabel 
terikat adalah variabel yang dipengaruhi oleh variabel lain. 
Variabel terikat dalam penelitian ini adalah Kepuasan Pelanggan 
(Y). 
2. Indikator Variabel Penelitian 
Indikator variabel penelitian merupakan memecahkan variabel 
menjadi kategori –kategori data yang harus dikumpulkan oleh peneliti 
(Arikunto, 2013:164) variabel, dimensi dan indikator dalam penelitian 
ini dapat dilihat dengan tabel sebagai berikut: 
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Tabel 3.1 
Indikator Variabel 
Variabel Dimensi Indikator No. Soal 
Kualitas 
Pelayanan 
(X) 
Tangibles / Bukti 
Langsung 
(Kenyamanan dan 
Ketersediaan 
fasilitas 
penunjang salon) 
1. Fasilitas untuk menunggu 
pelayanan/service.  
2. Fasilitas untuk perawatan 
pelanggan.  
3. Fasilitas Peralatan Salon. 
4. Fasilitas Parkir kendaraan 
dihalaman salon. 
1 
2 
3 
4 
Reliability / 
Kehandalan 
(Kemampuan 
pada dan 
Ketepatan dalam 
memberikan 
pelayanan) 
1. Petugas salon professional 
2. Memberikan petunjuk teknis 
penggunaan. 
3. Memberikan masukan atau saran 
kepada pelanggan. 
4. Memberikan informasi tentang 
Perawatan 
 
5 
6 
7 
8 
Responsivenes / 
Daya Tanggap 
(Ketanggapan 
dalam menangani 
dan kesedian 
dalam menjawab 
pertanyaan 
pelanggan) 
1. Menyampaikan informasi resiko 
atau bahaya penggunaan obat 
dalam perawatan. 
2. Menanggapi setiap keluhan 
pelanggan. 
9 
 
10 
 
Assurance / 
Jaminan 
(Keramahan, 
kesopanan dalam 
melayani dan 
keakuratan 
informasi yang 
diberikan kepada 
pelanggan) 
1. Informasi yang disampaikan 
petugas salon dapat dipercaya 
2. Berperilaku sopan dalam 
melayani pelanggan 
11 
12 
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Empaty / 
Perhatian 
(Memahami 
kebutuhan 
pelanggan dan 
Kemudahan 
komunikasi antara 
pelanggan dan 
petugas salon) 
1. Bersikap ramah pada setiap 
pengunjung yang datang kesalon 
2. Memberikan kemudahan bagi 
pelanggan untuk menanyakan  
jasa yang akan dirasakan 
3. Memberikan perhatian lebih 
demi kenyamanan pelanggan 
pada saat proses pelayanan 
13 
14 
 
15 
Kepuasan 
Pelanggan 
(Y) 
Harga (Tingkat 
harga, potongan 
harga, waktu 
pembayaran, dan 
syarat 
pembayaran) 
1. Anda merasa puas dengan harga 
pelayanan/service yang 
diterapkan salon 
2. Harga yang diterapkan salon 
atas jasa yang dirasakan 
pelanggan cenderung tetap, tidak 
berubah-ubah 
3. Salon menerapkan diskon pada 
setiap jasa yang ditawarkan 
pengunjung 
4. Sistem pembayaran pada salon 
dilakukan setelah pelanggan 
merasakan proses pelayanan. 
5. Pembayaran atas pelayanan yang 
diberikan salon menggunakan 
uang tunai 
 
1 
 
2 
 
3 
 
4 
5 
Fasilitas 
(Kenyamanan 
fasilitas dan 
ketersediaan 
fasilitas 
pendukung yang 
memadai) 
1. Setiap saat terdapat lokasi parkir 
yang luas untuk memarkir 
kendaraan pengunjung salon 
2. Alat perawatan rambut atau 
wajah yang digunakan salon 
menjamin keamanan pelanggan 
pada saat proses pelayanan 
3. Fasilitas pendukung yang 
terdapat di Salon Widya sangat 
memadai 
 
6 
 
7 
 
8 
 
Pelayanan 
(Acuan, solusi, 
dan Prioritas 
Pelayanan) 
1. Anda merasa puas dengan 
keramahan petugas salon pada 
saat proses pelayanan 
berlangsung 
2. Petugas salon berusaha 
memenuhi kebutuhan dan 
harapan para pengunjung yang 
9 
 
10 
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C. Populasi dan Sampel 
1. Populasi 
Populasi adalah suatu kelompok yang terdiri dari objek atau 
subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang 
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 
kesimpulan (Sugiyono, 2010). Populasi dalam penelitian ini adalah 
para pelanggan Salon Widya yang pernah menggunakan jasa Salon 
Widya yang berjumlah 125 orang. 
2. Sampel 
Sugiyono (2017:62) menyebutkan sampel adalah bagian dari 
jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Dalam 
pengambilan sampel, Apabila populasi penelitian berjumlah kurang 
dari 100, lebih baik diambil semua sehingga penelitiannya merupakan 
penelitian populasi, namun jika jumlah subjeknya besar dapat diambil 
antara 10-15% atau 20-55% atau lebih. Dalam penelitian ini sampel 
datang 
3. Petugas salon menangani setiap 
keluhan pelanggan dengan cepat 
dan tepat tanpa menunda-nunda 
4. Anda merasa puas dengan  
perhatian yang diberikan petugas 
salon 
5. Petugas salon memberikan 
solusi yang tepat atas 
permasalahan yang dihadapi 
pelanggan mengenai pelayanan 
yang diberikan 
 
11 
 
12 
13 
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yang ditetapkan adalah 40 orang atau 32% dari populasi yang 
berjumlah 125 orang. 
Teknik pengambilan sempel dalam penelitian ini dilakukan 
dengan cara sampling insedental, adalah teknik penentuan sempel 
berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara 
kebetulan/insedental bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai 
sempel. 
  
D. Teknik Pengumpulan Data 
Dalam suatu penelitian dibutuhkan teknik pengumpulan data yang 
tepat karena objektifitas hasil penelitian sangat dipengaruhi oleh kecermatan 
dan ketelitian dalam memilih teknik pengumpulan data tersebut. 
Pengumpulan data penelitian merupakan sebagai pencatatan peristiwa atau 
karakteristik dari sebagian atau seluruh elemen populasi penelitian. 
Pengumpulan data dapat dilakukan berdasarkan cara-cara tertentu. Ada 
bebrapa varian metode pengumpulan data adalah seperti : tes, observasi, 
angket atau kuesioner, wawancara atau interview, dan dokumentasi 
(Basukiyatno,2010:61) 
Agar dalam penelitian diperoleh kesimpulan yang benar, maka data 
harus benar. Untuk memperoleh data yang benar diperlukan instrumen yang 
baik, yakni valid dan reliable. Metode pengumpulan data yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 
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1. Angket 
Angket adalah daftar pernyataan yang didistribusikan melalui 
pos untuk diisi atau dapat juga dijawab dibawah pengawasan peneliti 
(Nasution, 2004). Responden hanya memilih alternatif jawaban yang 
sesuai dengan kenyataan, dengan cara member tanda silang atau cek 
pada lembar angket. Jika jawaban atas pernyataan dibuat menjadi 
skala, maka jawaban yang paling mendukung diberi kode tertinggi dan 
yang sangat tidak mendukung diberi nilai terendah (Basukuyatno dan 
Yulianto, 2010:65). 
 
E. Instrumen Penelitian 
Instrumen penelitian adalah suatu alat yang digunakan mengukur 
fenomena alam maupun sosial yang diamati (Sugiyono, 2017:305). Data 
yang dikumpulkan menggunakan angket dalam penelitian ini adalah 
informasi dari responden mengenai kualitas pelayanan dan kepuasan 
pelanggan. Dalam penyusunan instrumen, penelitian yang baik harus valid 
dan reliable. Untuk itu penulis menguraikan metode analisis untuk menguji 
validitas dan reliabilitas. 
Uji istrumen dalam penelitian ini menggunakan uji validitas dan uji 
reliabilitas. Selanjutnya pernyataan-pernyataan angket yang lulus uji 
instrumen akan digunakan untuk meneliti sampel. 
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1. Uji Validitas Angket 
Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukan tingkat-tingkat 
kevalidan suatu instrumen. Suatu instrumen yang valid atau sahih 
mempunyai kevalidan yang tinggi, dan sebaliknya instrumen yang 
kurang valid berarti mempunyai validitas yang rendah (Arikunto, 
2013:211) 
Pengujian validitas dilakukan untuk mengukur sah tidaknya 
indikator atau kuesioner dari masing-masing variabel. Metode yang 
digunakan untuk uji validitas yaitu dengan metode Pearson, dimana 
pelaksanaannya dengan mengkorelasikan tiap-tiap skortotal pada tiap 
butir pernyataan. Teknik korelasi yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah teknik korelasi Product Moment Pearson  (Sugiyono, 2017) 
dengan bantuan IBM SPSS 20.0. 
Pengujian yang dilakukan dalam penelitian ini yaitu dengan 
membandingkan rhitung dan rtabel. Nilai rhitung merupakan hasil 
korelasi jawaban responden pada masing-masing pertanyaan di setiap 
variabel yang dianalisis dengan program SPPS dan outputnya bernama 
corrected item correlation. Sedangkan rtabel tidak kurang dari 0,30  
(Sugiyono, 2017). Tingkat valid dan indikator atau kuesioner dapat 
ditentukan, apabila rhitung>rtabel = valid dan rhitung<rtabel = tidak valid. 
Berdasarkan uji validitas yang dilakukan terhadap pernyataan 
koesioner dari variabel Kualitas Pelayanan adalah sebagai berikut : 
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Tabel 3.2 
Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X) 
Butir Pernyataan rhitung rtabel Keterangan 
Pernyataan 1 0,592 0,312 Valid 
Pernyataan 2 0,598 0,312 Valid 
Pernyataan 3 0,679 0,312 Valid 
Pernyataan 4 0,749 0,312 Valid 
Pernyataan 5 0,685 0,312 Valid 
Pernyataan 6  0,554 0,312 Valid 
Pernyataan 7 0,599 0,312 Valid 
Pernyataan 8 0,758 0,312 Valid 
Pernyataan 9 0,600 0,312 Valid 
Pernyataan 10 0,509 0,312 Valid 
Pernyataan 11 0,637 0,312 Valid 
Pernyataan 12 0,556 0,312 Valid 
Pernyataan 13 0,795 0,312 Valid 
Pernyataan 14 0,554 0,312 Valid 
Pernyataan 15 0,611 0,312 Valid 
Sumber : Data Premier diolah September, 2019 
Berdasarkan pada tabel diatas menunjukan bahwa dari 
pernyataan 1 sampai pernyataan 15 diperoleh nilai rhitung lebih besar 
dari rtabel pada jumlah sampel 40 responden dengan taraf signifikan 
5%. Dapat disimpulkan bahwa semua pernyataan yang diuji dalam 
variabel kualitas pelayanan dapat digunakan sebagai instrumen 
penelitian. 
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Tabel 3.3 
Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 
Butir Pernyataan rhitung rtabel Keterangan 
Pernyataan 1 0,446 0,312 Valid 
Pernyataan 2 0,471 0,312 Valid 
Pernyataan 3 0,708 0,312 Valid 
Pernyataan 4 0,690 0,312 Valid 
Pernyataan 5 0,535 0,312 Valid 
Pernyataan 6  0,487 0,312 Valid 
Pernyataan 7 0,495 0,312 Valid 
Pernyataan 8 0,711 0,312 Valid 
Pernyataan 9 0,432 0,312 Valid 
Pernyataan 10 0,572 0,312 Valid 
Pernyataan 11 0,715 0,312 Valid 
Pernyataan 12 0,618 0,312 Valid 
Pernyataan 13 0,859 0,312 Valid 
Sumber : Data Premier diolah September, 2019 
Berdasarkan pada tabel diatas menunjukan bahwa dari 
pernyataan 1 sampai pernyataan 13 diperoleh nilai rhitung lebih besar 
dari rtabel pada jumlah sampel 40 responden dengan taraf signifikan 
5%. Dapat disimpulkan bahwa semua pernyataan yang diuji dalam 
variabel kepuasan pelanggan dapat digunakan sebagai instrumen 
penelitian. 
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2. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui apakah kuesioner 
yang digunakan dapat dipercaya sebagai alat ukur variabel. Uji 
reliabilitas alat penelitian ini juga dilakukan dengan menggunakan 
program IBM SPSS 20.0. 
Pengujiannya menggunakan metode Alpha Cronbach’s. 
Koefisien Alpha Cronbach’s ini merupakan koefisien reliabilitas yang 
paling sering digunakan karena koefisien ini menggambarkan variansi 
dari item-item baik untuk format benar/salah seperti format skala 
likert (Umar, 2008). Reliabilitas suatu kuesioner dapat dilihat dari 
nilai cronbach’s alpha (α), yaitu apabila nilai cronbach’s alpha (α) 
lebih besar (>) 0,60 maka kuesioner adalah reliabel, sendangkan 
apabila nilai cronbach’s alpha (<), 0,60 maka kuesioner tidak reliabel  
(Sugiyono,2012). 
Berdasarkan hasil pengujian reliabilitas untuk variabel kualitas 
pelayanan dengan kepuasan pelanggan adalah sebagai berikut : 
Tabel 3.4 
Hasil Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of Items 
.890 15 
Sumber : Data Premier diolah September, 2019 
Berdasarkan pada tabel 3.3 diatas besarnya koefisien reliabilitas 
Cronbach;s Alpha adalah 0,890 > 0,60. Berarti keseluruhan item 
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dalam instrumen kualitas pelayanan sebanyak 15 item dinyatakan 
reliabel dan layak digunakan untuk mengumpulkan data. 
Tabel 3.5 
Hasil Uji Reliabilitas Kepuasan Pelanggan 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of Items 
.849 13 
Sumber : Data Premier diolah September, 2019 
Berdasarkan pada tabel 3.4 diatas besarnya koefisien reliabilitas 
Cronbach;s Alpha adalah 0,849 > 0,60. Berarti keseluruhan item 
dalam instrumen kepuasan pelanggan sebanyak 13 item dinyatakan 
reliabel dan layak digunakan untuk mengumpulkan data. 
 
F. Teknik Analisis Data 
Menurut Sugiyono (2017:312) yang dimaksud analisis data yaitu 
proses untuk menjaring data, mencari dan menyusun, serta memilih data 
yang penting yang akan dipelajari, dan membuat kesimpulan sehingga dapat 
dipahami. Dalam penelitian ini peneliliti menggunakan teknis analisis data 
yang berupa korelasi product moment, teknik korelasi ini digunakan untuk 
mencari hubungan dan membuktikan hipotesis hubungan dua variable bila 
data kedua variable tersebut adalah sama. 
Penelitian ini menganalisis hubunngan antara kualitas pelayanan (X) 
dengan kepuasan pelanggan (Y). Untuk menganalisis data antara variable X 
dan Y, Peneliti menggunakan rumus korelasi product moment, dengan 
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bantuan IBM SPSS 20.0. Dalam menganalisis data dengan uji statistik, 
melalui 4 tahap diantaranya sebagai berikut : 
1. Analisis Deskriptif 
Statistik deskriptif menurut (Sugiyono, 2017) adalah statistik 
yang digunakan untuk menganalisis data dengan cara 
mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah terkumpul 
sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang 
berlaku untuk umum. Statistik deskriptif dapat digunakan bila peneliti 
hanya ingin mendeskripsikan data sampel. 
Analisis deskriptif dimaksudkan untuk memberikan gambaran 
data variabel – variabel yang diteliti dengan mendeskripsikan data 
berupa skor persepsi siswa tentang kemampuan mengajar guru dengan 
prestasi belajar, dengan menggunakan teknik statistik yang meliputi 
rata – rata, modus, median, skor terendah, skor tertinggi dll. 
Perhitungan statistik ini dibantu dengan aplikasi komputer SPSS 
Ver.20,0. 
2. Analisis Korelasi 
Sebelum analisis korelasi dilakukan data diolah terlebih dahulu 
kedalam uji normalitas, untuk mengetahui data yang dihasilkan dari 
instrumen penelitian ini normal atau tidak, setelah mengetahui 
hasilnya maka dilanjut kedalam uji selanjutnya : 
a. Normalitas 
Uji normalitas data dilakukan untuk mengetahui apakah 
data dari hasil skor angket berdistribusi normal atau tidak. Jika 
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data berdistribusi normal maka perhitungan menggunakan 
statistik parametrik (Kolmogorove – smirnov) dan apabila tidak 
terdistribusi normal maka menggunakan statistik non 
parametrik. Uji normalitas digunakan sebagai persyaratan 
pengujian analisis korelasi dalam penelitian ini data dianalisis 
diuji dengan menggunakan Kolmogorove-Smirnove dengan 
bantuan program SPSS Ver 20.0  
Pedoman pengambilan keputusan hipotesis berdasarkan 
significance (Sig) sebagai berikut: 
1)  Jika nilai Sig atau signifikansi atau nilai probabilitas < 
0,05, distribusi adalah tidak normal. 
2)  Jika nilai Sig atau signifikansi atau nilai probabilitas > 
0,05, distribusi adalah normal. (Santoso, 2010) 
b. Uji Korelasi 
Menurut Sugiyono (2017:228) Teknik Korelasi ini 
digunakan untuk mencari hubungan dan membuktikan hipotesis 
hubungan dua variabel bila data kedua variabel berbentuk 
interval atau ratio, dan sumber data dari kedua variabel atau 
lebih tersebut adalah sama. Untuk dapat mengetahui kuat 
lemahnya tingkat atau derajat keeratan hubungan antar variabel 
– variabel yang diteliti, digunakan tabel kriteria pedoman untuk 
koefisien korelasi sebagai berikut : 
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Tabel 3.6 
Kriteria Koefisien Korelasi 
No. Interval Koefisien Tingkat Hubungan 
1 0,00 – 0,199 Sangat Rendah 
2 0,20 – 0,399 Rendah 
3 0,40 – 0,599 Sedang 
4 0,60 – 0,799 Kuat 
5 0,80 – 1,000 Sangat Kuat 
  (Sugiyono, 2017:228) 
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BAB IV 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
A. Deskripsi Objek 
1. Sejarah berdirinya salon widya 
Kecamatan Pemalang merupakan kecamatan yang terletak pada 
bagian utara di Kabupaten Pemalang. Salon Widya yang tepatnya 
beralamatkan di Jalan Tangger No.19 RT.03/RW.06 Desa Cokrah, 
Kelurahan Mulyoharjo, Kecamatan Pemalang, Kabupaten Pemalang. 
Salon Widya ini letaknya cukup strategis didalam pusat kota, yang 
mana sebelah utara ±100meter adalah Induk Pasar Pagi Kabupaten 
Pemalang dan pusat perbelanjaan Toserba. 
Salon Widya ini berdiri pada tahun 2005, tepatnya pada tanggal 
12 Januari 2005, sejak duduk dibangku SMA pemilik salon suka 
memotong rambutnya sendiri, pada tahun 1989 pemilik salon bekerja 
disebuah pabrik dan menepati disebuah kos – kosan dengan teman – 
temannya, setiap temannya yang ingin potong rambut, ibu Nurhikmah 
lah yang memotong rambut dan teman – temannya pun menyukai 
hasil potongaan rambut tersebut. Setelah kontrak kerjanya habis, ibu 
Nurhikmah memutuskan untuk berumah tangga dan ikut dengan 
suaminya dijakarta, selain menjadi ibu rumah tangga dijakarta ibu 
nurhikmah mengikuti sebuah seminar dan pelatihan, pada awal tahun 
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2005 pemilik salon memutuskan kembali ke Pemalang dan berniat 
untuk membuka usaha salon didepan rumahnya. 
Salon Widya merupakan salah satu salon dari beberapa usaha 
salon kecantikan yang terdapat  di Desa Cokrah – Kelurahan 
Mulyoharjo. Salon Widya ini melayani beberapa jenis jasa perawatan 
kecantikan seperti : Potong Rambut, Creambath, Hair Mask, 
Toning/Cat Rambut, Facial, Gunting, Nail Art, Rebonding, 
Manicure/Padicure, Lulur, Cuci Blow, Hair Extention, Smoothing. 
Jumlah tenaga kerja salon sebanyak 4 orang dengan status satu 
orang pemilik, satu orang pegawai tetap/adik dari pemilik salon yang 
membantu disaat pemilik sedang melakukan kegiatan diluar salon 
sepeti mengikuti workshop, seminar, atau pelatihan, dan orang 
karyawan tidak tetap. Jam kerja Salon Widya dimulai jam 09.00 pagi 
sampai 20.00 malam, adapun pada hari – hari tertentu untuk lembur 
hingga jam 22.00 misalnya ada pelanggan yang melakukan perawatan 
smoothing datang kesalon pukul 17.00 sedangkan waktu 
pengerjaannya ±5 jam belum juga yang terkadang harus menunggu 
antrian. 
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2. Visi Dan Misi Salon Widya 
Adapun Visi dan Misi dari Salon Widya adalah sebagai berikut : 
VISI : 
“Memberikan Pelayanan dengan mengedepankan kepuasan 
pelanggan, menjadikan salon  sebagai salon yang unggul baik dalam 
mutu maupun dalam memberikan pelayanan”. 
 
MISI : 
1) Berkomitmen dalam menjaga kualitas pelayanan. 
2) Meningkatkan kualitas pelayanan kepada para pelanggan 
3) Menjadikan kepuasan pelanggan sebagai tolak ukur 
keberhasilan salon. 
4) Memberikan manfaat yang positif bagi l;ingkungan sekitar 
salon. 
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B. Analisis Data 
a. Analisis Deskriptif 
1) Deskripsi Kualitas Pelayanan 
Dalam penelitian ini peneliti menyebarkan angket 
kuisioner responden dengan 15 item pernyataan mengenai 
Kualitas Pelayanan (X) dengan jumlah angket 40 responden 
dimana dilengkapi dengan petunjuk pengisian dengan berupa 
empat skala alternatif jawaban. Responden memilih salah satu 
dari alternatif jawaban yang telah disediakan sesuai dengan 
keadaan sesungguhnya. Hasil pengolahan data kualitas 
pelayanan salon widya selanjutnya diringkas dalam tabel 
rentangan skor sebagai berikut : 
Tabel 4.1 
Statistik Deskriptif 
Kualitas Pelayanan Salon Widya (X) 
Kriteria Rentang F % Rata-rata SD 
Tinggi 47 – 62  23 57.5 % 
46.45 8.136 
Sedang 31 – 46 14 35 % 
Rendah 15 – 30  3 7.5 % 
 40 100 %^ 
Sumber : Data Premier diolah September, 2019 
Berdasarkan data yang tersaji dalam tabel 4.1 diatas, 
terdapat 23 (57.5%) responden menyatakan kualitas pelayanan 
tinggi, 14 (35%) responden menyatakan kualitas pelayanan 
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sedang, dan terdapat 3 (7.5%) responden menyatakan kualitas 
pelayanan rendah. 
2) Deskripsi Kepuasan Pelanggan 
Dalam penelitian ini peneliti menyebarkan angket 
kuisioner responden dengan 13 item pernyataan mengenai 
Kepuasan Pelanggan (X) dengan jumlah angket 40 responden 
Berikut adalah tabel deskriptif statistik variabel kepuasan 
pelanggan : 
Tabel 4.2 
Statistics Deskriptif 
Kepuasan Pelanggan (Y) 
Kriteria Rentang 
skor 
F % Rata-rata SD 
Tinggi 41 – 54  22 55 % 
41.10 6.694 
Sedang 27 – 40  17 42.5 % 
Rendah 13 – 26  1 2.5% 
 40 100 % 
Sumber : Data Premier diolah September, 2019 
Berdasarkan data yang tersaji dalam tabel 4.2 diatas, 
terdapat 22 (55%) responden menyatakan kepuasan pelanggan 
tinggi, 17 (42.5%) responden menyatakan kepuasan pelanggan 
sedang, dan terdapat 1 (2.5%) responden menyatakan kepuasan 
pelanggan rendah. 
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b. Uji Normalitas 
Uji normalitas digunakan untuk mengetahui apakah data yang 
diperoleh dari hasil penelitian berdistribusi normal atau tidak. Suatu 
data dikatakan berdistribusi normal apabila taraf sig. > 0,05. 
Sedangkan jika taraf sig. < 0,05 maka data tersebut dikatakan tidak 
berdistribusi normal. Jika data berdistribusi normal maka akan 
dianalisis dengan statistik parametrik (Analisis Korelasi Product 
Moment). Sedangkan apabila data berdistribusi tidak normal maka 
akan digunakan dengan uji statistik non parametrik (Uji Korelasi 
Kendall’s tau dan rank Spearman). Berikut adalah hasil dari uji 
normalitas dengan bantuan SPSS Versi 20,0. 
Tabel 4.3 
Hasil Uji Normalitas 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Kualitas_Pelaya
nan 
Kepuasan_Pela
nggan 
N 40 40 
Normal Parametersa,b 
Mean 46.45 41.10 
Std. Deviation 8.136 6.694 
Most Extreme Differences 
Absolute .178 .112 
Positive .096 .070 
Negative -.178 -.112 
Kolmogorov-Smirnov Z 1.125 .707 
Asymp. Sig. (2-tailed) .159 .700 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
 
Berdasarkan hasil uji data pada tabel 4.3 menunjukan bahwa 
hasil variabel kualitas pelayanan 0,159 > dari 0,05 yang berarti data 
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tersebut dinyatakan normal, dan hasil variabel kepuasan pelanggan 
0,700 > dari 0,05 yang berarti data tersebut dinyatakan normal. 
c. Analisis Korelasi 
Analisis ini bertujuan untuk mengukur koefisien korelasi dan 
signifikansinya antara variabel kualitas pelayanan dengan kepuasan 
pelanggan, adapun hasilnya disajikan dalam tabel 4.4  
Tabel 4.4 
Hasil Uji Analisis Korelasi 
 
Correlations 
 Kualitas_Pela
yanan 
Kepuasan_
Pelanggan 
Kualitas_Pelayanan 
Pearson Correlation 1 .928** 
Sig. (2-tailed)  .000 
N 40 40 
Kepuasan_Pelanggan 
Pearson Correlation .928** 1 
Sig. (2-tailed) .000  
N 40 40 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
Dari output di atas, diperoleh angka koefisien korelasi sebesar 
0,928**. Artinya tingkat kekuatan hubungan (korelasi) antara variabel 
Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Pelanggan adalah sebesar 0,928 
atau dengan sig. Sebesar 0,000. 
Angka koefisien korelasi pada hasil di atas, bernilai positif yaitu 
0,928. Demikian diketahui nilai signifikansi atau sig. Sebesar 0,000, 
dan 0,000 < 0,05 maka artinya terdapat hubungan yang signifikan 
antara antara Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Pelanggan pada 
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Salon Widya di Desa Cokrah Kecamatan Pemalang – kabupaten 
pemalang tahun 2019 
d. Uji Hipotesis 
Berdasarkan hasil analisis korelasi maka uji hipotesis menyatakan : 
Ha : Sig. 0,00 < 0,05 maka Ha diterima dan Ho ditolak, “Terdapat 
hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan 
pada Salon Widya di Desa Cokrah Kecamatan Pemalang 
Kabupaten Pemalang Tahun 2019”. 
.  
C. Pembahasan 
Hasil analisis data dalam penelitian ini maka dapat disimpulkan 
“Terdapat hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan 
pada Salon Widya di Desa Cokrah Kecamatan Pemalang Kabupaten 
Pemalang Tahun 2019”. Hal ini terbukti dari nilai rhitung yang lebih besar 
dari pada rtabel. Pada uji signifikansi diperoleh nilai signifikansi 0,000 lebih 
kecil dari pada 0,05. Pada taraf signifikan 5%. 
Hal ini menunjukan bahwa hasil uji terhadap pelanggan di Salon 
Widya Desa Cokrah Kecamatan Pemalang – Kabupaten Pemalang terdapat 
adanya suatu hubungan signifikan antara kualitas pelayanan dengan 
kepuasan pelanggan. Dalam arti kualitas pelayanan yang diberikan sesuai 
dengan harapan pelanggan, terdapat komunikasi yang cukup baik antara 
pemilik salon kepada pelanggan dan karyawan kepada pelanggan, salon 
dapat memberikan arahan atau petunjuk pemakaian kepada pelanggan, dan 
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terdapat peralatan staylis salon yang memadai. Kepuasan pelanggan 
merupakan kunci utama kesuksesan dalam bidang usaha, untuk itu kualitas 
pelayanan yang diberikan harus sesuai dengan apa yang harapan oleh 
pelanggan. 
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BAB V 
PENUTUP 
 
A. Simpulan 
Berdasarkan hasil penelitian, analisis data dan pembahasan maka 
dapat penulis simpulkan : 
Terdapat hubungan yang signifikan antara kualitas pelayanan dengan 
kepuasan pelanggan pada Salon Widya di Desa Cokrah Kecamatan 
Pemalang – Kabupaten Pemalang Tahun 2019. Hubungan kualitas 
pelayanan dengan kepuasan pelanggan pada Salon Widya di Desa Cokrah 
Kecamatan Pemalang – Kabupaten Pemalang, dapat dikatakan memiliki 
hubungan yang sangat kuat.  
 
B. Saran 
Berdasarkan simpulan di atas terhadap beberapa saran sebagai 
masukan guna dapat menciptakan kualitas pelayanan dengan kepuasan 
pelanggan, sebagai berikut: 
1. Bagi Pengusaha Salon 
 Meningkatkan pelayanan dan memberikan manfaat kepada para 
pelanggan, serta tidak lalai untuk selalu mengingatkan kepada 
karyawan salon dalam menanggapi permintaan pelanggan, 
selalu bersedia dalam membantu keluhan kesulitan pada 
pelanggan, menyelesaikan keluhan pada pelanggan dengan 
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maximal mungkin dan tepat, memberikan solusi dan informasi 
dengan sebaik mungkin. 
 Diharapkan untuk fasilitas tempat supaya diperbaiki, sehingga 
pelayanan dan kenyamanan tetap baik dan tidak menurunkan 
jumlah pelanggan dan pengunjung/calon pelanggan baru. 
2. Bagi Karyawan 
Dapat memberikan informasi tentang pelayanan dalam melakukan 
penataan ataupun pemberian produk dan jasa yang ada di Salon. 
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Lampiran 1 
No. Responden : ………….. 
LEMBAR KUESIONER PENELITIAN 
HUBUNGAN KUALITAS PELAYANAN DENGAN KEPUASAN 
PELANGGAN PADA SALON WIDYA DI DESA COKRAH KECAMATAN 
PEMALANG-KABUPATEN PEMALANG TAHUN 2019 
A. Petunjuk Pengisian 
1. Isilah identitas saudara pada tempat yang telah disediakan. 
2. Metode penelitian ini berupa kuesioner pernyataan Kualitas Pelayanan 
Salon dan Kepuasan saudara selaku Pelanggan Salon, dan saudara 
diminta untuk menjawab pertanyaan ini dengan jujur dan sesuai 
dengan kenyataan yang ada. 
3. Pilihlah salah satu alternatif jawaban yang telah tersedia dengan 
pilihan skala 1 sampai 4 dengan keterangan sebagai berikut : 
STS : Sangat Tidak Setuju S : Setuju 
TS : Tidak Setuju SS : Sangat Setuju 
4. Usahakan setiap pernyataan dapat terjawab dan tidak terlewati. 
5. Berilah tanda ceklis ()pada jawaban yang telah tersedia. 
6. Terimakasih atas bantuan dan kesediaan saudara dalam menjawab 
seluruh pernyataan dengan jujur, kerahasiaan data ini dijamin aman. 
 
B. Identitas Responden 
1. Nama Lengkap  :……………………………………………………. 
2. Umur  :…………………………………………………….. 
3. Jenis Pelayanan :…………………………………………………….. 
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C. Kuesioner Pernyataan 
1. Variable (X) Kualitas Pelayanan 
NO Pernyataan 
1 2 3 4 
STS TS S SS 
Tangibles / Bukti Langsung (Kenyamanan dan 
Ketersediaan fasilitas penunjang salon) 
 
1 Terdapat fasilitas tempat duduk yang 
digunakan untuk menunggu 
pelayanan/service 
    
2 Terdapat fasilitas pelayanan creambath yang 
digunakan untuk perawatan pelanggan 
    
3 Untuk memotong rambut, salon 
menggunakan peralatan yang canggih 
    
4 Pelanggan dapat memarkir kendaraan 
dihalaman salon setiap saat 
    
Reliability / Kehandalan (Kemampuan pada dan 
Ketepatan dalam memberikan pelayanan) 
 
5 Petugas salon melakukan pekerjaanya secara 
professional 
    
6 Petugas salon memberikan petunjuk 
mengenai teknis penggunaan obat-obatan 
yang digunakan salon 
    
7 Petugas salon memberikan masukan atau 
saran kepada pelanggan mengenai 
perawatan rambut 
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8 Petugas salon memberikan informasi 
tentang kesehatan rambut 
    
Responsivenes / Daya Tanggap (Ketanggapan 
dalam menangani dan kesedian dalam 
menjawab pertanyaan pelanggan) 
 
9 Petugas menyampaikan informasi yang 
berkaitan dengan resiko atau bahaya 
penggunaan obat atau unsur kimia dalam 
perawatan rambut atau wajah 
    
10 Petugas salon menanggapi setiap keluhan 
pelanggan 
    
Assurance / Jaminan (Keramahan, kesopanan 
dalam melayani dan keakuratan informasi yang 
diberikan kepada pelanggan) 
 
11 Informasi yang disampaikan petugas salon 
dapat dipercaya 
    
12 Petugas berperilaku sopan dalam melayani 
pelanggan 
    
Empaty / Perhatian (Memahami kebutuhan 
pelanggan dan Kemudahan komunikasi antara 
pelanggan dan petugas salon) 
 
13 Petugas salon bersikap ramah pada setiap 
pengunjung yang datang kesalon 
    
14 Petugas salon memberikan kemudahan bagi 
pelanggan untuk menanyakan  jasa yang 
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akan dirasakan 
15 Petugas salon memberikan perhatian lebih 
demi kenyamanan pelanggan pada saat 
proses pelayanan 
    
 
2. Variabel (Y) Kepuasan Pelanggan 
NO Pernyataan 
1 2 3 4 
STS TS S SS 
Harga (Tingkat harga, potongan harga, 
waktu pembayaran, dan syarat 
pembayaran) 
 
1 Anda merasa puas dengan harga 
pelayanan/service yang diterapkan 
salon 
    
2 Harga yang diterapkan salon atas jasa 
yang dirasakan pelanggan cenderung 
tetap, tidak berubah-ubah 
    
3 Salon menerapkan diskon pada setiap 
jasa yang ditawarkan pengunjung 
    
4 Sistem pembayaran pada salon 
dilakukan setelah pelanggan 
merasakan proses pelayanan. 
    
5 Pembayaran atas pelayanan yang 
diberikan salon menggunakan uang 
tunai 
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Fasilitas (Kenyamanan fasilitas dan 
ketersediaan fasilitas pendukung yang 
memadai) 
 
6 Setiap saat terdapat lokasi parkir yang 
luas untuk memarkir kendaraan 
pengunjung salon 
    
7 Alat perawatan rambut atau wajah 
yang digunakan salon menjamin 
keamanan pelanggan pada saat proses 
pelayanan 
    
8 Fasilitas pendukung yang terdapat di 
Salon Widya sangat memadai 
    
Pelayanan (Acuan, solusi, dan Prioritas 
Pelayanan) 
 
9 Anda merasa puas dengan keramahan 
petugas salon pada saat proses 
pelayanan berlangsung 
    
10 Petugas salon berusaha memenuhi 
kebutuhan dan harapan para 
pengunjung yang datang 
    
11 Petugas salon menangani setiap 
keluhan pelanggan dengan cepat dan 
tepat tanpa menunda-nunda 
    
12 Anda merasa puas dengan  perhatian 
yang diberikan petugas salon 
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13 Petugas salon memberikan solusi yang 
tepat atas permasalahan yang dihadapi 
pelanggan mengenai pelayanan yang 
diberikan 
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Lampiran 2 
Daftar Pelanggan Salon Widya yang dijadikan Sampel 
NO Nama Alamat Jenis Pelayanan 
1 Arina Ullya Pekunden Smoothing 
2 Siti Khotijah Mulyoharjo Toning 
3 Tuti Nursanti Wanarejan Cuci & Potong rambut 
4 Ulfah Cokrah Facial 
5 Mapian Pegatungan Potong Rambut 
6 Warni Pekunden Wetan Cuci & Potong rambut 
7 Feny Dinarsih Pelutan Lulur & Facial 
8 Sri Rejeki Poyahan Cuci & Potong rambut 
9 Rahayu Cokrah Cuci & Potong rambut 
10 Istiqomah Mulyoharjo Hair Mask 
11 Istiati Bojongbata Cuci & Potong rambut 
12 Nuraeni Wanarejan Cuci & Potong rambut 
13 Nurkhasanah Wanarejan Hair Mask 
14 Rauni Cokrah Cuci & Potong rambut 
15 Afifah Cokrah Facial 
16 Nok Cokrah Cuci & Potong rambut 
17 Ciarni Cokrah Cuci & Potong rambut 
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18 Rohyati Pekunden Hair Mask 
19 Chaula Sugihwaras Creambath 
20 Mujihartati Pelutan Cuci & Potong rambut 
21 Anissa Nusa Indah Rebonding 
22 Retno Bojongbata Creambath 
23 Rohayatun Pelutan Cuci & Potong rambut 
24 Kusmiasih Kebondalem Cuci Blow 
25 April Mulyoharjo Hair Mask 
26 Nimas Laras Bojongbata Smoothing 
27 Ruraeni Mursian Mulyoharjo Hair Mask 
28 Sri Sugiarti Mulyoharjo Cuci & Potong rambut 
29 Luwihyati Pelutan Cuci & Potong rambut 
30 Mutiaroh Poyahan Cuci & Potong rambut 
31 Rofiqoh Taman asri Rebonding 
32 Sri Rahayu Bojongbata Cuci & Potong rambut 
33 Fatimah Pelutan Cuci & Potong rambut 
34 Tayumi Pelutan Cuci & Potong rambut 
35 Muhimah Pelutan Cuci & Potong rambut 
36 Fidya Pohayan Cuci & Catok 
37 Nunung Pekunden Wetan Perawatan Rambut 
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38 Winta Puasari Nusa Indah Curly 
39 Aishi olin Nusa Indah Cat Rambut 
40 Uryani Cokrah Cuci & Potong rambut 
41 Dinda Banjardawa Ekstension 
42 Sofyan Sentana Mulia Toning 
43 Resti Yuni Cokrah Cuci & Potong rambut 
44 Thohiroh Cokrah Rebonding 
45 Galih Payaman Cat Rambut 
46 Liana Mandala Facial 
47 Ilham Jalan Wilis Toning 
48 Riris Mengori Perawatan Rambut 
49 Ruminah Payaman Cuci & Potong rambut 
50 Desi Rinviana Mandala Lulur & Creambath 
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Lampiran 3 
 
HASIL PERHITUNGAN ANGKET VARIABEL KUALITAS PELAYANAN (X) 
 
No 
Nama 
Responden 
BUTIR SKOR Total 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 Skor (X) 
1 Arina Ullya 2 3 4 4 2 3 3 4 4 4 3 4 3 2 4 49 
2 Siti Khotijah 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 54 
3 Tuti Nursanti 3 3 3 2 3 2 3 3 4 4 4 4 3 3 3 47 
4 Ulfah 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 58 
5 Mapian 2 3 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 3 3 4 48 
6 Warni 3 4 3 3 4 2 4 4 4 4 2 3 4 2 4 50 
7 Feny Dinarsih 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 54 
8 Sri Rejeki 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 2 48 
9 Rahayu 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 54 
10 Istiqomah 4 2 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 55 
11 Istiati 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 2 4 56 
12 Nuraeni 4 4 4 3 4 2 3 4 4 4 4 4 4 3 4 55 
13 Nurkhasanah 3 2 2 2 2 1 2 2 3 3 2 3 1 1 2 31 
14 Rauni 3 3 3 4 4 3 2 4 4 4 3 4 4 2 4 51 
15 Afifah 2 3 4 4 2 1 3 4 4 4 4 3 4 3 3 48 
16 Nok 3 2 3 4 3 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 49 
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17 Ciarni 2 1 4 2 2 2 2 2 4 4 4 4 2 2 1 38 
18 Rohyari 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 27 
19 Chaula 3 2 3 3 3 2 3 3 4 3 3 4 3 3 1 43 
20 Mujihartati 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 57 
21 Anissa 3 3 3 4 3 2 2 2 3 3 3 3 2 3 3 42 
22 Retno 3 3 2 3 2 2 3 2 3 4 3 3 2 2 3 40 
23 Rohayatun 2 1 2 1 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 30 
24 Kusmiasih 3 2 4 4 3 2 2 3 4 4 4 4 3 3 3 48 
25 April 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 4 3 3 4 45 
26 Nimas Laras 4 3 3 4 4 2 2 3 3 3 4 4 3 4 3 49 
27 Ruraeni Mursian 3 2 4 4 2 3 3 3 4 4 4 4 3 2 1 46 
28 Sri Sugiarti 2 3 2 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 3 2 49 
29 Luwihyati 3 2 4 4 3 3 3 2 4 4 4 4 2 3 1 46 
30 Mutiaroh 2 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 27 
31 Rofiqoh 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 56 
32 Sri Rahayu 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 2 4 56 
33 Fatimah 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 3 3 4 49 
34 Tayumi 3 2 2 2 2 1 2 2 3 3 2 3 1 1 2 31 
35 Afifah 4 3 3 2 4 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 44 
36 Fidya 3 4 3 4 3 4 3 4 4 2 2 1 1 1 4 43 
37 Nunung 4 4 2 4 3 4 4 4 4 2 1 2 3 1 4 46 
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38 Winta Puasari 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 2 1 2 1 4 47 
39 Aishi olin 2 3 4 3 4 2 3 4 4 3 4 2 2 3 3 46 
40 Uryani 2 3 2 3 4 4 4 4 3 4 2 2 2 3 4 46 
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Lampiran 4 
 
HASIL PERHITUNGAN ANGKET VARIABEL KEPUASAN PELANGGAN (Y) 
  
No Nama Responden 
BUTIR SKOR ANGKET (Y) Skor 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 Total (Y) 
1 Arina Ullya 3 2 4 4 2 3 3 4 4 4 3 4 3 43 
2 Siti Khotijah 4 2 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 47 
3 Tuti Nursanti 4 4 3 2 3 2 3 3 4 4 4 4 3 43 
4 Ulfah 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 50 
5 Mapian 4 4 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 3 44 
6 Warni 2 3 3 3 4 2 4 4 3 4 2 3 4 41 
7 Feny Dinarsih 1 4 3 4 4 3 4 3 2 4 4 4 3 43 
8 Sri Rejeki 1 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 37 
9 Rahayu 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 49 
10 Istiqomah 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 51 
11 Istiati 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 51 
12 Nuraeni 4 3 4 3 4 2 3 4 3 4 4 4 4 46 
13 Nurkhasanah 2 3 2 2 2 1 2 2 4 3 2 3 1 29 
14 Rauni 4 3 3 4 4 3 2 4 4 4 3 4 4 46 
15 Afifah 4 3 4 4 2 1 3 4 4 4 4 3 4 44 
16 Nok 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 47 
17 Ciarni 4 4 4 2 2 2 2 2 3 4 4 4 2 39 
18 Rohyari 4 4 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 31 
19 Chaula 4 2 3 3 3 2 3 3 4 3 3 4 3 40 
20 Mujihartati 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 50 
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21 Anissa 3 3 3 4 3 2 2 2 2 3 3 3 2 35 
22 Retno 3 3 2 3 2 2 3 2 2 4 3 3 2 34 
23 Rohayatun 3 4 2 1 2 2 2 2 4 3 2 2 2 31 
24 Kusmiasih 3 4 4 4 3 2 2 3 4 4 4 4 3 44 
25 April 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 3 39 
26 Nimas Laras 4 2 3 4 4 2 2 3 3 3 4 4 3 41 
27 Ruraeni Mursian 3 4 4 4 2 3 3 3 3 4 4 4 3 44 
28 Sri Sugiarti 4 4 2 4 3 2 4 4 2 4 4 4 4 45 
29 Luwihyati 2 2 4 4 3 3 3 2 2 4 4 4 2 39 
30 Mutiaroh 3 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 24 
31 Rofiqoh 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 50 
32 Sri Rahayu 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 49 
33 Fatimah 4 3 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 3 43 
34 Tayumi 3 2 2 2 2 1 2 2 3 3 2 3 1 28 
35 Afifah 3 3 3 2 4 3 2 3 3 3 3 3 3 38 
36 Fidya 4 2 3 4 3 4 3 4 3 2 2 1 1 36 
37 Nunung 3 4 2 4 3 4 4 4 3 2 1 2 3 39 
38 Winta Puasari 4 4 4 4 4 4 4 4 2 1 2 1 2 40 
39 Aishi olin 2 2 4 3 4 2 3 4 2 3 4 2 2 37 
40 Uryani 3 1 2 3 4 4 4 4 2 4 2 2 2 37 
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 Lampiran 5 
HASIL UJI VALIDITAS ANGKET VARIABEL KUALITAS PELAYANAN (X) 
Correlations 
 X_1 X_2 X_3 X_4 X_5 X_6 X_7 X_8 X_9 X_10 X_11 X_12 X_13 X_14 X_15 TOTAL_X 
X_1 
Pearson 
Correlation 
1 .460** .342* .416** .599** .413** .366* .331* .304 .009 .189 .306 .364* .175 .388* .592** 
Sig. (2-tailed)  .003 .031 .008 .000 .008 .020 .037 .057 .956 .242 .055 .021 .281 .013 .000 
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 
X_2 
Pearson 
Correlation 
.460** 1 .207 .470** .496** .410** .530** .592** .376* .022 -.003 .035 .337* .105 .671** .598** 
Sig. (2-tailed) .003  .199 .002 .001 .009 .000 .000 .017 .893 .988 .832 .033 .518 .000 .000 
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 
X_3 
Pearson 
Correlation 
.342* .207 1 .543** .342* .308 .265 .441** .526** .336* .673** .423** .487** .349* .241 .679** 
Sig. (2-tailed) .031 .199  .000 .031 .053 .098 .004 .000 .034 .000 .007 .001 .027 .134 .000 
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 
X_4 
Pearson 
Correlation 
.416** .470** .543** 1 .411** .504** .521** .618** .453** .245 .410** .281 .518** .325* .417** .749** 
Sig. (2-tailed) .008 .002 .000  .008 .001 .001 .000 .003 .127 .009 .079 .001 .040 .007 .000 
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 
X_5 
Pearson 
Correlation 
.599** .496** .342* .411** 1 .455** .472** .611** .268 .095 .251 .164 .453** .366* .562** .685** 
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Sig. (2-tailed) .000 .001 .031 .008  .003 .002 .000 .095 .560 .118 .313 .003 .020 .000 .000 
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 
X_6 
Pearson 
Correlation 
.413** .410** .308 .504** .455** 1 .460** .539** .228 -.050 .042 -.042 .285 .130 .506** .544** 
Sig. (2-tailed) .008 .009 .053 .001 .003  .003 .000 .158 .758 .798 .797 .075 .425 .001 .000 
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 
X_7 
Pearson 
Correlation 
.366* .530** .265 .521** .472** .460** 1 .628** .326* .104 .092 .054 .440** .156 .376* .599** 
Sig. (2-tailed) .020 .000 .098 .001 .002 .003  .000 .040 .524 .571 .740 .004 .338 .017 .000 
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 
X_8 
Pearson 
Correlation 
.331* .592** .441** .618** .611** .539** .628** 1 .466** .192 .219 .066 .644** .191 .687** .758** 
Sig. (2-tailed) .037 .000 .004 .000 .000 .000 .000  .002 .236 .175 .687 .000 .239 .000 .000 
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 
X_9 
Pearson 
Correlation 
.304 .376* .526** .453** .268 .228 .326* .466** 1 .527** .394* .349* .340* .055 .221 .600** 
Sig. (2-tailed) .057 .017 .000 .003 .095 .158 .040 .002  .000 .012 .027 .032 .734 .171 .000 
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 
X_10 
Pearson 
Correlation 
.009 .022 .336* .245 .095 -.050 .104 .192 .527** 1 .649** .688** .485** .385* .074 .509** 
Sig. (2-tailed) .956 .893 .034 .127 .560 .758 .524 .236 .000  .000 .000 .002 .014 .651 .001 
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 
X_11 
Pearson 
Correlation 
.189 -.003 .673** .410** .251 .042 .092 .219 .394* .649** 1 .724** .577** .702** .047 .637** 
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Sig. (2-tailed) .242 .988 .000 .009 .118 .798 .571 .175 .012 .000  .000 .000 .000 .776 .000 
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 
X_12 
Pearson 
Correlation 
.306 .035 .423** .281 .164 -.042 .054 .066 .349* .688** .724** 1 .570** .550** -.008 .556** 
Sig. (2-tailed) .055 .832 .007 .079 .313 .797 .740 .687 .027 .000 .000  .000 .000 .963 .000 
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 
X_13 
Pearson 
Correlation 
.364* .337* .487** .518** .453** .285 .440** .644** .340* .485** .577** .570** 1 .525** .409** .795** 
Sig. (2-tailed) .021 .033 .001 .001 .003 .075 .004 .000 .032 .002 .000 .000  .001 .009 .000 
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 
X_14 
Pearson 
Correlation 
.175 .105 .349* .325* .366* .130 .156 .191 .055 .385* .702** .550** .525** 1 .124 .554** 
Sig. (2-tailed) .281 .518 .027 .040 .020 .425 .338 .239 .734 .014 .000 .000 .001  .447 .000 
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 
X_15 
Pearson 
Correlation 
.388* .671** .241 .417** .562** .506** .376* .687** .221 .074 .047 -.008 .409** .124 1 .611** 
Sig. (2-tailed) .013 .000 .134 .007 .000 .001 .017 .000 .171 .651 .776 .963 .009 .447  .000 
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 
TOTAL
_X 
Pearson 
Correlation 
.592** .598** .679** .749** .685** .544** .599** .758** .600** .509** .637** .556** .795** .554** .611** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .001 .000 .000 .000 .000 .000  
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Lampiran 6 
HASIL UJI VALIDITAS ANGKET VARIABEL KUALITAS PELAYANAN (X) 
 
Correlations 
 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Y10 Y11 Y12 Y13 TOTAL.Y 
Y1 
Pearson 
Correlation 
1 .292 .233 .188 .061 .175 -.011 .312* .420** .060 .267 .086 .362* .446** 
Sig. (2-tailed)  .067 .149 .244 .708 .281 .944 .050 .007 .714 .096 .598 .022 .004 
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 
Y2 
Pearson 
Correlation 
.292 1 .207 .139 .053 .170 .113 .160 .311 .193 .290 .240 .377* .471** 
Sig. (2-tailed) .067  .200 .392 .747 .294 .486 .323 .051 .233 .069 .135 .016 .002 
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 
Y3 
Pearson 
Correlation 
.233 .207 1 .543** .342* .308 .265 .441** .262 .336* .673** .423** .487** .708** 
Sig. (2-tailed) .149 .200  .000 .031 .053 .098 .004 .102 .034 .000 .007 .001 .000 
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 
Y4 
Pearson 
Correlation 
.188 .139 .543** 1 .411** .504** .521** .618** .015 .245 .410** .281 .518** .690** 
Sig. (2-tailed) .244 .392 .000  .008 .001 .001 .000 .926 .127 .009 .079 .001 .000 
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 
Y5 
Pearson 
Correlation 
.061 .053 .342* .411** 1 .455** .472** .611** -.117 .095 .251 .164 .453** .535** 
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Sig. (2-tailed) .708 .747 .031 .008  .003 .002 .000 .473 .560 .118 .313 .003 .000 
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 
Y6 
Pearson 
Correlation 
.175 .170 .308 .504** .455** 1 .460** .539** .015 -.050 .042 -.042 .285 .487** 
Sig. (2-tailed) .281 .294 .053 .001 .003  .003 .000 .928 .758 .798 .797 .075 .001 
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 
Y7 
Pearson 
Correlation 
-.011 .113 .265 .521** .472** .460** 1 .628** -.190 .104 .092 .054 .440** .495** 
Sig. (2-tailed) .944 .486 .098 .001 .002 .003  .000 .239 .524 .571 .740 .004 .001 
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 
Y8 
Pearson 
Correlation 
.312* .160 .441** .618** .611** .539** .628** 1 .200 .192 .219 .066 .644** .711** 
Sig. (2-tailed) .050 .323 .004 .000 .000 .000 .000  .215 .236 .175 .687 .000 .000 
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 
Y9 
Pearson 
Correlation 
.420** .311 .262 .015 -.117 .015 -.190 .200 1 .336* .243 .389* .419** .432** 
Sig. (2-tailed) .007 .051 .102 .926 .473 .928 .239 .215  .034 .130 .013 .007 .005 
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 
Y10 
Pearson 
Correlation 
.060 .193 .336* .245 .095 -.050 .104 .192 .336* 1 .649** .688** .485** .572** 
Sig. (2-tailed) .714 .233 .034 .127 .560 .758 .524 .236 .034  .000 .000 .002 .000 
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 
Y11 
Pearson 
Correlation 
.267 .290 .673** .410** .251 .042 .092 .219 .243 .649** 1 .724** .577** .715** 
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Sig. (2-tailed) .096 .069 .000 .009 .118 .798 .571 .175 .130 .000  .000 .000 .000 
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 
Y12 
Pearson 
Correlation 
.086 .240 .423** .281 .164 -.042 .054 .066 .389* .688** .724** 1 .570** .618** 
Sig. (2-tailed) .598 .135 .007 .079 .313 .797 .740 .687 .013 .000 .000  .000 .000 
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 
Y13 
Pearson 
Correlation 
.362* .377* .487** .518** .453** .285 .440** .644** .419** .485** .577** .570** 1 .859** 
Sig. (2-tailed) .022 .016 .001 .001 .003 .075 .004 .000 .007 .002 .000 .000  .000 
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 
TOTAL.
Y 
Pearson 
Correlation 
.446** .471** .708** .690** .535** .487** .495** .711** .432** .572** .715** .618** .859** 1 
Sig. (2-tailed) .004 .002 .000 .000 .000 .001 .001 .000 .005 .000 .000 .000 .000  
N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Lampiran 7 
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan (X) 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 40 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 40 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of Items 
.890 15 
 
 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 
Corrected Item-
Total 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
X_1 43.40 59.015 .521 .885 
X_2 43.63 58.702 .525 .885 
X_3 43.25 58.090 .621 .881 
X_4 43.13 56.471 .697 .878 
X_5 43.35 58.131 .629 .881 
X_6 43.75 59.167 .461 .887 
X_7 43.50 59.179 .532 .884 
X_8 43.20 56.882 .711 .877 
X_9 42.90 59.733 .540 .884 
X_10 43.08 59.763 .424 .889 
X_11 43.18 57.635 .564 .883 
X_12 43.15 58.387 .466 .888 
X_13 43.50 54.718 .744 .875 
X_14 43.88 59.087 .473 .887 
X_15 43.43 56.866 .520 .886 
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Lampiran 8 
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 40 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 40 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of Items 
.849 13 
 
 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 
Corrected Item-
Total 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
Y1 37.75 40.397 .334 .849 
Y2 37.97 39.769 .351 .849 
Y3 37.90 37.938 .641 .830 
Y4 37.77 37.615 .613 .831 
Y5 38.00 39.846 .444 .842 
Y6 38.40 39.836 .376 .847 
Y7 38.15 40.233 .399 .845 
Y8 37.85 37.772 .642 .830 
Y9 37.90 40.862 .329 .849 
Y10 37.72 38.922 .474 .840 
Y11 37.82 36.969 .638 .829 
Y12 37.80 37.754 .516 .838 
Y13 38.15 34.695 .814 .815 
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Lampiran 9 
HASIL ANALISIS DESKRIPTIF 
 
Statistics 
 Kualitas_Pelaya
nan 
Kepuasan_Pela
nggan 
N 
Valid 40 40 
Missing 0 0 
Mean 46.45 41.10 
Median 48.00 42.00 
Mode 46a 39a 
Std. Deviation 8.136 6.694 
Range 31 27 
Minimum 27 24 
Maximum 58 51 
 
 
Tabel Frekuensi 
Kualitas_Pelayanan 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
27 2 5.0 5.0 5.0 
30 1 2.5 2.5 7.5 
31 2 5.0 5.0 12.5 
38 1 2.5 2.5 15.0 
40 1 2.5 2.5 17.5 
42 1 2.5 2.5 20.0 
43 2 5.0 5.0 25.0 
44 1 2.5 2.5 27.5 
45 1 2.5 2.5 30.0 
46 5 12.5 12.5 42.5 
47 2 5.0 5.0 47.5 
48 4 10.0 10.0 57.5 
49 5 12.5 12.5 70.0 
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50 1 2.5 2.5 72.5 
51 1 2.5 2.5 75.0 
54 3 7.5 7.5 82.5 
55 2 5.0 5.0 87.5 
56 3 7.5 7.5 95.0 
57 1 2.5 2.5 97.5 
58 1 2.5 2.5 100.0 
Total 40 100.0 100.0  
 
 
Kepuasan_Pelanggan 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
24 1 2.5 2.5 2.5 
28 1 2.5 2.5 5.0 
29 1 2.5 2.5 7.5 
31 2 5.0 5.0 12.5 
34 1 2.5 2.5 15.0 
35 1 2.5 2.5 17.5 
36 1 2.5 2.5 20.0 
37 3 7.5 7.5 27.5 
38 1 2.5 2.5 30.0 
39 4 10.0 10.0 40.0 
40 2 5.0 5.0 45.0 
41 2 5.0 5.0 50.0 
43 4 10.0 10.0 60.0 
44 4 10.0 10.0 70.0 
45 1 2.5 2.5 72.5 
46 2 5.0 5.0 77.5 
47 2 5.0 5.0 82.5 
49 2 5.0 5.0 87.5 
50 3 7.5 7.5 95.0 
51 2 5.0 5.0 100.0 
Total 40 100.0 100.0  
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Lampiran 10 
 
Hasil Uji Regresi Sederhana 
Model Summary 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .928a .862 .858 2.519 
a. Predictors: (Constant), Kualitas_Pelayanan 
 
 
 
Coefficientsa 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 5.619 2.337  2.404 .021 
Kualitas_Pelayanan .764 .050 .928 15.408 .000 
a. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan 
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Lampiran 11 
 
Hasil Uji Normalitas 
Descriptive Statistics 
 N Mean Std. Deviation Minimum Maximum 
Kualitas_Pelayanan 40 46.45 8.136 27 58 
Kepuasan_Pelanggan 40 41.10 6.694 24 51 
 
 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Kualitas_Pelaya
nan 
Kepuasan_Pela
nggan 
N 40 40 
Normal Parametersa,b 
Mean 46.45 41.10 
Std. Deviation 8.136 6.694 
Most Extreme Differences 
Absolute .178 .112 
Positive .096 .070 
Negative -.178 -.112 
Kolmogorov-Smirnov Z 1.125 .707 
Asymp. Sig. (2-tailed) .159 .700 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
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Lampiran 12 
Analisis Korelasi 
Descriptive Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
Kualitas_Pelayanan 46.45 8.136 40 
Kepuasan_Pelanggan 41.10 6.694 40 
 
 
Correlations 
 Kualitas_Pelaya
nan 
Kepuasan_Pela
nggan 
Kualitas_Pelayanan 
Pearson Correlation 1 .928** 
Sig. (2-tailed)  .000 
Sum of Squares and Cross-
products 
2581.900 1972.200 
Covariance 66.203 50.569 
N 40 40 
Kepuasan_Pelanggan 
Pearson Correlation .928** 1 
Sig. (2-tailed) .000  
Sum of Squares and Cross-
products 
1972.200 1747.600 
Covariance 50.569 44.810 
N 40 40 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Lampiran 13 
Tabel NILAI – NILAI r PRODUCT MOMENT 
N 
Taraf signifikan 
N 
Taraf signifikan 
N 
Taraf signifikan 
5% 1% 5% 1% 5% 1% 
3 0,997 0,999 27 0,381 0,487 55 0,266 0,345 
4 0,950 0,990 28 0,374 0,478 60 0,254 0,330 
5 0,878 0,959 29 0,367 0,470 65 0,244 0,317 
         
6 0,811 0,917 30 0,361 0,463 70 0,235 0,306 
7 0,754 0,874 31 0,355 0,456 75 0,227 0,296 
8 0,707 0,834 32 0,349 0,449 80 0,220 0,286 
9 0,666 0,798 33 0,344 0,442 85 0,213 0,278 
10 0,632 0,765 34 0,339 0,436 90 0,207 0,270 
         
11 0,602 0,735 35 0,334 0,430 95 0,202 0,263 
12 0,576 0,708 36 0,329 0,424 100 0,195 0,256 
13 0,553 0,684 37 0,325 0,418 125 0,176 0,230 
14 0,532 0,661 38 0,320 0,413 150 0,159 0,210 
15 0,514 0,641 39 0,316 0,408 175 0,148 0,194 
         
16 0,497 0,623 40 0,312 0,403 200 0,138 0,181 
17 0,482 0,606 41 0,308 0,398 300 0,113 0,148 
18 0,468 0,590 42 0,304 0,393 400 0,098 0,128 
19 0,456 0,575 43 0,301 0,389 500 0,088 0,115 
20 0,444 0,561 44 0,297 0,384 600 0,080 0,105 
         
21 0,433 0,549 45 0,294 0,380 700 0,074 0,097 
22 0,423 0,537 46 0,291 0,376 800 0,070 0,091 
23 0,413 0,526 47 0,288 0,372 900 0,065 0,086 
24 0,404 0,515 48 0,284 0,368 1000 0,062 0,081 
25 0,396 0,505 49 0,281 0,364    
26 0,388 0,406 50 0,279 0,361    
         
Sumber: Sugiyono, 2017 
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Lampiran 14 
Surat Keterangan Usaha Salon Widya 
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Lampiran 15 
Dokumentasi 
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Lampiran 16 
Sertifikat Kompentensi 
 
 
89 
 
 
 
 
 
 
90 
 
 
 
 
 
 
91 
 
 
 
 
 
 
 
92 
 
 
 
 
93 
 
 
94 
 
 
95 
 
 
96 
 
 
97 
 
 
98 
 
 
99 
 
 
100 
 
 
101 
 
 
102 
 
 
 
